
 
 

 

 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mencapai tiga hal, yaitu: mengukur 

mutu pelayanan kefarmasian di Apotek Anugerah Kota Malang, mengukur 

tingkat kepuasan pasien di Apotek Anugerah Kota Malang, dan untuk 

mengetahui pengaruh mutu pelayanan kefarmasian terhadap kepuasan 

pasien di Apotek Anugerah Kota Malang. Ketiga hal tersebut berhasil 

terjawab melalui penelitian ini. 

1. Mutu pelayanan di Apotek Anugerah Kota Malang mendapatkan 

nilai rata-rata sebesar 4,61, di mana terdapat dua dimensi yang 

mendapat nilai di bawah rata-rata total, yaitu Empati dan Bukti 

Berwujud.  

2. Tingkat kepuasan pasien berada pada skor 4,57 dengan tiga 

dimensi yang mendapat nilai di bawah rata-rata total, yaitu 

Lingkungan Fisik, Akses, dan Kontinuitas.  

3. Berdasarkan hasil perhitungan di SPSS (lihat table 4.3), diketahui 

bahwa nilai signifikansi adalah 0,000 < 0,005 sehingga terdapat 

hubungan yang sangat kuat antar kedua variabel tersebut dengan 

arah hubungan yang searah (positif), di mana dimensi Bukti 

Berwujud merupakan dimensi yang paling memengaruhi kepuasan 

pasien.  

 

5.2 Saran 

 Berdasarkan kesimpulan di atas, maka dapat diberikan saran 

kepada Apotek Anugerah dalam rangka meningkatkan mutu pelayanan 

dan kepuasan pasien sebagai berikut. 

1. Pegawai Apotek Anugerah perlu meningkatkan empati ketika 

berinteraksi dengan pasien, di mana empati tidak hanya 

dimaknai sebatas komunikasi secara umum dan sopan saja, 

melainkan juga kepekaan dan perhatian secara personal. 
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2. Apotek Anugerah perlu untuk melakukan pembangunan atau 

renovasi fisik apotek untuk meningkatkan kenyamanan pasien 

ketika berinteraksi, terutama dalam hal suhu ruangan, 

pencahayaan, kemutakhiran peralatan, dan lahan parkir. 

3. Apotek Anugerah perlu mempertimbangkan fleksibilitas 

pembayaran ketika berinteraksi dengan memberikan banyak 

opsi kepada pasien, seperti pembayaran menggunakan tunai 

atau non-tunai, serta asuransi kesehatan. 

4. Apotek Anugerah perlu mempertimbangkan untuk melakukan 

kerja sama dengan rumah sakit sebagai apotek rujukan dari 

rumah sakit tersebut untuk meningkatkan kontinuitas dalam 

pelayanan kesehatan. 
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